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ABSTRAK  
Kehidupan sekarang tidak terlepas dengan apa yang dinamakan kehidupan serba 
cepat. Hampir semua aspek bidang kehidupan dituntut untuk melakukan semua 
aktifitasnya secara cepat dan tepat. Keberadaan tknologi juga menjadi salah satu faktor 
kenapa kehidupan sekrang dituntut selalu bergerak serba cepat dan akurat.  
 Bidang bisnis merupakan salah satu bagian kehidupan yang merasakan manfaat dari 
kehadiran teknologi tersebut. Hal ini dikarenakan banyak aplikasi yang dibuat dari 
perkembangan teknologi tersebut. Salah satu produk yang dihasilkan adalah sebuah 
aplikasi yang membantu perusaaan dalam membina hubungan perusahaan dengan 
pelanggannya. Dimana aplikasi ini dipergunakan untuk mengatur dan membentuk 
loyalitas pelanggan terhadap perusahaan, karena aplikasi ini adalah proses yang 
mendukung marketing, penjualan, dan operasi layanan melibatkan interaksi pelanggan 
langsung dan tidak langsung melalui internet.  
Metode pengembangan sistem yang digunakan dalam melakukan perancangan 
sistem informasi ini yaitu metodeSurvei.Tujuan dari penelitian ini adalah membuat 
perancangan electronic customer relationship management adalah untuk membantu Toko 
58 Karpet dalam membentuk loyalitas pelanggannya. Kesimpulannya, dengan merancang 
eCRM ini dapat memberikan gambaran perancangan eCRM bagi pengelolaan hubungan 
antara pelanggan dengan Toko 58 Karpet.  
Kata kunci :eCRM, Perancangan  
PENDAHULUAN  
a. Latar Belakang  
Perkembangan teknologi informasi pada saat ini sudah berkembang semakin pesat. 
Hampir semua aspek kehidupan terkena dampak dari perkembangan teknologi informasi 
ini. Bidang bisnis merupakan salah satu aspek yang terkena dampak dari perkembangan 
teknologi informasi. Saat ini banyak sekali aplikasi yang dihasilkan dari perkembangan 
teknologi informasi yang bertujuan untuk meningkatkan aktifitas bisnis. Salah satu bagian 
dari bisnis yang menjadi peranan penting dari keberhasilan aktifitas bisnis adalah 
bagaimana meningkatkan pelayanan kepada konsumen. Karena pada masa sekarang ini 
orientasi usaha dari suatu perusahaan tidak hanya dilihat dari seberapa besar barang yang 
dijual atau seberapa besar jumlah keuntungan yang diperoleh. Perkembangan dalam dunia 
usaha menyadarkan para pengusaha untuk lebih memahami kebutuhan pelanggan mereka.   
Kepuasan pelanggan merupakan orientasi yang sangat penting bagi kelangsungan 
produk perusahaan. Dari kepuasan yang terbentuk maka akan timbul suatu loyalitas yang 
tinggi terhadap produk. Untuk mengenal dengan baik faktor faktor apa saja yang dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan, maka perusahaan harus memiliki sebuah jaringan 
hubungan yang baik dengan pelanggan. Kebutuhan inilah yang menjadi cikal bakal 
dibentukanya sebuah sistem untuk memahami kebutuhan pelanggan, menjaga loyalitas 
pelanggan, dan memberikan nilai tambah bagi para pelanggan dalam melakukan bisnis 
atau transaksi dengan perusahaan.  
Pada penjualan karpet yang dilakukan oleh toko 58 Karpet sering terjadi keluhan 
dari konsumen berkaitan dengan pelayanan yang diberikan. Mereka kadang mendapatkan 
pelayanan yang tidak sesuai dengan yang mereka harapkan. Keluhan yang sering kali 
mereka ungkapkan, 58 Karpet kadang suka tidak mempunyai perhatian yang lebih kepada 
konsumen yang sudah membeli produk mereka berulang kali. Pelayanan yang diberikan 
suka sama dengan konsumen yang baru pertama kali membeli produk.  
Berdasarkan hal tersebut diatas, maka diperlukan sebuah sistem yang dapat 
membantu kelancaran aktifitas 58 Karpet dalam hal pelayanan kepada konsumen demi 
meningkatkan kepuasan konsumen. Dimana sistem yang diusulkan adalan sebuah aplikasi 
yang bertujuan untuk meningkatkan strategi pemasaran guna menciptakan 
danmempertahankan suatu hubungan yang baik dengan pelanggan dan 
mengurangikemungkinan pelanggan berpindah ke produk pesaing. Sistem yang coba 
penulis usulkan adalah Customer Relationship Management (CRM), yang mana CRM 
untuk toko karpet ini diharapkan dapat memenangi persaingan dalam menjaga hubungan 
dengan pelanggannya maupun menjaring pelanggan baru  
b. Ruang Lingkup Masalah  
 Rumusan masalah yang dibahasdalampenelitian ini berdasakan hasil identifikasi 
masalah yaitu bagaimana merancang Customer Relationship Management agar dapat 
meningkatkan kepuasan konsumen toko karpet.  
c.  Penelitian  
 Adapuntujuandaripenelitianiniadalahtersedianyasebuah sistem yang dapat memenangi 
persaingan dalam menjaga hubungan antara toko 58 Karpet dengan pelanggannya.  
  
d. Metode Penelitian  
Agar hasil penelitian yang diperoleh lebih mendalam maka penelitian ini dilakukan 
dengan menggunakan metode adalah :  
1. Metode Analisa  
Metode analisa yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menganalisa dan 
mengidentifikasi masalah dan kebutuhan akan CRM pada  58 karpet.  
2. Metode Studi Kepustakaan  
Metode pengumpulan informasi digunakan melalui studi artikel media internet yang 
dapat dijadikan sumber dan panduan dalam penyusunan penulisan ini.  
 
  
Gambar 1. Metodologi Penelitian  
Dibawah ini merupakan kerangka pemikiran penelitian sebagai gambaran dari 
metode pengembangan sistem informasi yang akan dibuat :  
 
           Gambar 2. Kerangka Penelitian  
PEMBAHASAN  
a. Pengertian Perancangan Sistem  
Menurut Susanto  Perancangan sistem adalah proses menyusun atau 
mengembangkan sistem informasi yang baru (2004:332).  
Menurut Kristianto perancangan sistem adalah suatu fase dimana diperlukan suatu 
keahlian perancangan untuk elemen-elemen komputer yang akan menggunakan sistem 
yaitu pemilihan peralatan dan program komputer untuk sistem yang baru  
Berdasarkan kedua pendapat diatas, maka disimpulkan bahwa yang dimaksud 
dengan perancangan adalah suatu proses yang dipergunakan untuk menyusun suatu sistem 
yang baru berdasarkan fakta dan informasi dari sistem yang sudah berjalan  
b. Pengertian CRM  
CRM diartikan sebagai satu kesatuan penjualan, pemasaran dan strategi pelayanan 
yang mencegah terjadinya aktivitas pekerjaan yang tidak terkoordinasi antar bagian 
dengan baik dan itu tergantung pada aksi – aksi perusahaan yang terkoordinasi (Kalakota, 
2001).   
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CRM berkonsentrasi pada apa yang dinilai oleh pelanggan, bukan pada apa yang 
perusahaan ingin jual. Pelanggan tidak menginginkan diperlakukan secara sama. Akan 
tetapi mereka ingin diperlakukan secara individual (Strene, 2000).   
Martin, Brown, DeHayes, Hoffer & Perkins (2005, p.194) menambahkan sistem 
CRM berusaha menyediakan sebuah pendekatan terintegrasi terhadap semua aspek dalam 
perusahaan dalam kaitannya dengan pelanggannya, yang meliputi marketing, sales and 
support. Tujuan dari sistem ini adalah dengan penggunaan teknologi diharapkan terjadi 
jalinan hubungan yang kuat antara perusahaan dengan pelanggannya. Dengan kata lain, 
perusahaan berusaha mengelola  kinerja perusahaannya dengan lebih baik.  
 Dengan beberapa pendapat ahli diatas, penulis penyimpulkan bahwa CRM merupakan 
strategi perusahaan dalam meningkatkan kredibilitas di mata konsumennya dengan cara 
menjalin hubungan dengan konsumen, mempelajari prilaku konsumen, dan kebutuhan 
konsumen.  
  
  
Gambar 3. CRM  
c. Pengertian eCRM  
E-CRM menurut John W.Satzinger, Robert B.Jackson, dan Stephen D.Burd (2005, 
p20) adalah proses yang mendukung marketing, penjualan, dan operasi layanan melibatkan 
interaksi pelanggan langsung dan tidak langsung melalui internet.  
            E-CRM menurut Jeffery L. Whitten, Lonnie D. Bentley, dan Kevin C. Dittman 
(p30) adalah aplikasi software yang menyediakan pelanggan akses ke proses bisnis dari 
permin-taan awal melalui layanan dan dukungan penjualan pasca penjualan  
E-CRM ialah CRM yang diterapkan secara electronic dengan menggunakan web 
browser, internet dan media elektronik lain (seperti email, call center, dan personalisasi, E- 
CRM kadang-kadang juga disebut E-service. (Turban, 2004, p148)  
Berdasarkan definisi dari para ahli diatas, penulis menyimpulkan bahwa eCRM 
adalah sebuah strategi hubungan perusahaan dengan konsumennya dengan memanfaatkan 
media elektronik khususnya internet.  
  
Gambar 4. eCRM  
d. Analisis  
Pada bagian analisis ini ada beberapa kajian yang dilakukan yaitu melihat 
permasalahan yang terjadi, menentukan kebutuhan pengguna tentang informasi yang 
dibutuhkan, dan melakukan analisis data.  
e. Kebutuhan Pengguna  
Kebutuhan pengguna yaitu informasi yang diinginkan oleh para pengguna sistem 
di Sawitri Futsal, informasinya dikategorikan menjadi beberapa pengguna yaitu Pemilik, 
Petugas, dan Pelanggan.  
Tabel 1.  Kebutuhan Pengguna  
No  Pengguna  Kebutuhan Informasi  
1  Pemilik  Jumlah pelanggan  
Jumlah Pegawai  
Alamat Pegawai  
Komunikasi Pegawai  
Sejarah Komunikasi  
Jenis Komunikasi  
2  Pegawai  Identitas Pegawai  
Jabatan/posisi pegawai  
  Data Pelanggan  
Alamat Pelanggan  
Komunikasi pelanggan  
3  Pelanggan  Data Produk  
Data Perusahaan  
f. Analisis Data  
Pada bagian analisis data dilakukan dengan mempelajari data yang ada di toko 58 
Karpet, diantaranya data pelanggan, data pegawai, data perusahaan, data penjualan, data 
transaksi, dan data komunikasi perusahaan 58 Karpet dengan konsumennya.  
g. Perancangan Form  
Form merupakan interface pada sistem informasi sebagai interaksi antara pengguna 
dengan sistem informasi yang akan dibuat. Beberapa perancangan form yang akan dibuat 
yaitu : form kelola Customers Detail, form kelola sejarah dengan customers dan form 
kelola employee. Perancangan seperti berikut ini :  
Form Customers Detail  
  
Gambar 5. Form Customers Detail  
Form Isian Customers Detail  
  
Gambar 6. Isian Customers Detail  
Form Data Pegawai  
  
Gambar 7. Data Pegawai  
Form Isian Data Pegawai  
  
Gambar 8. Isian Data Pegawai  
Form Sejarah Komunikasi  
  
Gambar 9. Form Sejarah Komunikasi  
  
  
Gambar 10. Sejarah Komunikasi  
  
Form Isian Sejarah Komunikasi  
  
Gambar 11. Isian Sejarah Komunikasi  
PENUTUP  
a. Kesimpulan  
Kesimpulan dari penelitian tentang perancangan electronic customers relationship 
management telah dirancang beberapa tampilan tentang electronic customers relationship 
management, yaitu form data pegawai, form data konsumen, form isian data pegawai, form 
isian data pegawai, form sejarah komunikasi, dan form isian sejarah komunikasi  
b. Saran  
Sebagai saran untuk perkembangan selanjutnya baik itu kepada pengembang 
maupun pengelola, yaitu agar perancangan ini sebagai bentuk penelitian dapat diterima 
dan digunakan sebagai acuan untuk pembangunan electronic customers relationship 
management sesuai dengan kebutuhan dari Toko 58 Karpet. Dengan pengembangan lebih 
lanjut, diharapkan komunikasi antara pelanggan dengan Toko 58 Karpet lebih meningkat. 
Dan dengan meningkatnya komunikasi diharapkan meningkat pula loyalitas konsumen 
kepada Toko 58 Karpet.  
  
DAFTAR PUSTAKA  
[1] Jeffrey L. Whitten, Lonnie D. Bentley, Kevin C. Dittman,Systems analysis and design   
methods   
[2] Leitch, A. Robert dan Roscoe Davis, (2004), Information System Consept, New 
York:McGraw-Hill.  
[3] Dr. Azhar Susanto, MBus, Ak, Sistem Informasi Manajemen Konsep dan     
Pengembangannya  
 
